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La importancia de la calidad en la provi-
sion de servicios de rehabilitacion raras 
veces se discute. La calidad es el ingre-
diente fundamental en la satisfaccion del 
cliente y del proveedor de servicios. A 
medida que la sociedad y las politicas 
publicas hacen mas demandas de servi-
cios de rehabilitacion, la calidad adopta 
un nuevo rot que puede ayudar a asegu-
rar la provision de estos servicios. Es nece-
sario que 10s proveedores de servicios se 
esfuercen por alcanzar estandares de fun-
cionamiento. Tambien deberian mostrar 
transparencia en la medicion de la cali-
dad. 
Este articulo explicara brevementecomo 
se crea la Marca Europea de Calidad en 
Rehabilitacion y que rol debe jugar en el 
sector de rehabilitacion. 
unnuevoenfoquede lacalidad III 
La calidad siempre ha sido importante 
en la provision de servicios de rehabilita-
cion para personas con discapacidad. 
Existe una tendencia a "probar" que 10s 
servicios ofrecidos bajo la etiqueta de 
rehabilitacion ofrecen resultados. 
Ademas, es importante que esos resulta-
dos satisfagan las necesidades de 10s inte-
resados. Tambien es importante que esos 
resultados Sean rentables, es decir, que el 
coste de la provision del servicio no supe-
re el impact0 de 10s resultados. 
Tener exito en rehabilitacion significa 
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que la organizacion mantenga una acti-
tud de alcanzar altos estandares, efectuar 
cambios continuos para adaptarse a las 
necesidades y expectativas de 10s consu-
midores, y buscar la mejora continua. Los 
enfoques tradicionales para garantizar la 
calidad de 10s servicios se centran en 
estandares de trabajo, automatizacion o 
Equipos de Mejora de la Calidad que 
capaciten a 10s empleados para asumir la 
responsabilidad de resolver 10s problemas 
que encuentran. Estos enfoques tradicio-
nalestienen el fin de minimizar 10s aspec-
tos negativosde la calidad como: servicios 
deficientes e inconsistencia. Con esos sis-
temas, lo que se puede conseguir no esta 
mal. Ademas de eliminar servicios defi-
cientes, el nuevo enfoque de la Calidad 
esta centrado en la identificacion de las 
buenas practicas y la excelencia, y en 
maximizar aspectos positivos de la cali-
dad tales como resultados positivos y con-
venientes y maxima satisfaccion de 10s 
consumidores. 
A menudo hay confusion sobre por 
donde comenzar cuando se piensa en 
implementar un enfoque de la calidad. 
Muchos expertos en calidad recomiendan 
hacer una evaluacion por comparacion. 
La evaluacion por comparacion consiste 
en observar otros programas, sistemas o 
funcionamiento de servicios y evaluar 
como usted podria usar o modificar 10s 
aspectos de esos servicios que le resultan 
atractivos. A continuacion, se presenta el 
sistema de la Marca Europea de Calidad 
en Rehabilitacion, como ejemplo de una 
posible evaluacion por comparacion. 
Ponencia presentada en el '2" Encuentrode Buenas PracticasFEAPS' celebrado en Valencia 10s dias 21-23 de abril de 2004. 
un nuevo enfoque de la calidad 
111 

La Marca Europea de Calidad en 
Rehabilitacion (EQRM)~ ha sido puesta en 
marcha por la Plataforma Europea de 
Rehabilitacion (EPR)~, con el apoyo del 
Consejo de Europa, el Foro Europeo de 
Discapacidad (EDF)~, la Asociacion 
Europea de Proveedores de Servicios Sara Personas con Discapacidad (EASPD) , la 
Union Europea de Organizaciones de 
Comercio y Empleados e lnstitutos de 
Seguridad Social. La EQRM fue aprobada 
en el Parlamento Europeo en 2003. 
Adaptando el enfoque de la Gestion de la 
Calidad de la Fundacion Europea 
(EFQM)~, la EQRM ha propuesto nueve 
Principios de Excelencia para 10s provee-
dores de Servicios. Cada Principio de 
Excelencia ha sido elaborado a traves de 
cinco criterios y se ha desarrollado un 
procedimiento de autoevaluacion. 
La Marca Europea de Calidad en 
Rehabilitacion no es simplemente una 
marca de calidad para 10s servicios de 
rehabilitacion, mas importante aun, es 
una manera de que las organizaciones 
comprometidas con la Mejora Continua y 
la Excelencia en el Servicio en el campo 
de la Rehabilitacion, puedan involucrarse 
en un proceso de autoevaluacion con 
acreditacion externa y de aprendizaje 




organizacional. E l  sistema EQRM propor- 
ciona a una organizacion 10s medios para 
llevar adelante una autoevaluacion basa- 
da en la percepcion, que otorga un 
importante feedback sobre el grado en 
que satisface 10s principios de excelencia. 
Se han entrenado evaluadores indepen- 
dientes y se ha validado un sistema de 
puntuacion. Un Comite de Acreditacion 
independiente, en el cual estan represen- 
tadas las perspectivas de 10s multiples sec- 
tores, modera el proceso de acreditacion 
y concede la Marca Europea. Cualquier 
organizacion que pueda demostrar resul- 
tados y mejoras continuas en 10s nueve 
principios es acreditada con la Marca 
(EQRM). La Marca Europea de Calidad en 
Rehabilitacion es valida por 3 atios. 
10s principios de la excelencia 
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Los principios que sostiene la EQRM 
enfatizan el ethos centrado en el usuario 
y estan disetiados para ofrecer un marco 
dentro del cual las organizaciones pue- 
den evaluar su funcionamiento y planifi- 
car sus desarrollos. Aunque hay algunas 
superposiciones inevitables entre el 
modelo de Excelencia Comercial EFQM y 
10s Principios de Excelencia de EQRM, 
tambien hay importantes diferencias. La 
relacion entre 10s Principios de Excelencia 
se ilustra en la Figura 1. 
Enroper.dc C . W d  ea Rebabilitaci6n(EQRM) 
PARTICIPACI~N A RESULTADOS COKnNUA 
MEJDRA 





La Figura 1 ilustra un proceso funda-
mental que relaciona el liderazgo organi-
zacional con 10s aspectos que potencian 
el servicio (Colaboraciony Participacion) y 
en una orientacion hacia 10s resultados 
que se alimenta de un proceso de mejora 
continua. Este proceso esta guiado por 
dos principios que reflejan el enfasis en el 
individuo (Derechos y ~t ica)y otras dos 
que especifican el interes deseado por el 
servicio (Centrado en la Persona y 
Comprehensividad). 
La premisa basica de la EQRM es que no 
resulta suficiente adoptar 10s Principios 
de Excelencia, tambien es importante 
invertir esfuerzo y atencion en asegurar 
que el enfoque se aplica adecuadamente 
a lo largo de toda la organizacion. El prin-
cipio de Liderazgo requiere que la orga-
nizacion no solo funcione con 10s valores 
"centrado en el usuario" dentro de sus 
propios sistemas, sino que tambien tenga 
un rol de liderazgo en la comunidad y en 
relacion a organizaciones de mentalidad 
similar. La prestacion del servicio y 10s 
productos pueden ser mejorados, incluso 
por organizaciones relativamente peque-
iias, a traves del uso de rolaboradores 
que aseguren transiciones y resultados 
eficientes para 10s usuarios del servicio. La 
colaboracion entre 10s distintos miem-
bros, patrocinadores, administradores y 
gestores son relevantes en este sentido. 
La Participacion, por otra parte, se refiere 
a 10s sistemas y estructuras que se ponen 
en funcionamiento dentro de la organi-
zacion para asegurar que 10s usuarios de 
10s servicios esten representados de 
manera apropiada en todos 10s niveles de 
la organizacion, que se les consulte y que 
se usan metodos de participacion proacti-
va en el diseiio, desarrollo, implementa-
cion y evaluacion de 10s servicios. 
El impact0 de 10s servicios debe medirse 
desde la perspectiva del usuario y debe 
ser utilizado para desarrollar modos mas 
eficaces de ofrecer servicios relevantes y 
que respondan a la demanda. Derechos y 
~ t i cadeberian estar explicitados en todos 
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10s aspectos operacionalesde la organiza-
cion. Deberian estar definidos claramente 
y difundidos de manera apropiada. Tanto 
10s usuarios como el personal deberian 
ser conscientes de 10s derechos y respon-
sabilidades de 10s usuarios del servicio y 
de 10s principios eticos sobre 10s que se 
basan 10s sistemas de prestacion del pro-
ducto o servicio. Tiene que haber proce-
dimientos eficaces y no intrusivos de 
reclarnacion, que protejan la integridad y 
la dignidad de 10s usuarios del servicio. 
La principal metodologia subyacente 
para la provision de productos o servicios 
deberia ser la Centrada en la Persona. Los 
usuarios del Servicio deberian ser valora-
dos como clientes y deberian participar, 
sobre la base de una paridad de estima, 
en el equipo multidisciplinar. E l  principio 
de Comprehensividad requiere que la 
organizacion reconozca la necesidad de 
un continuum en el servicio para 10s usua-
rios vulnerables, y por lo tanto, tener 
medidas que aseguren que 10s procesos 
de derivacion incluyan redes con otras 
organizaciones y que haya procedimien-
tos de seguimiento y apoyo para 10s que 
hacen una transicion hacia la comunidad 
o hacia otros servicios. El principio de 
Comprehensividad tambien incluye la 
adopcion de un enfoque holistic0 para 
planificar las intervenciones, que reco-
nozca el papel que 10s factores externos, 
y en particular el contexto, pueden jugar 
en las barreras para la participacion de 10s 
usuarios de 10s servicios. E l  principio de 
Mejora Continua pone enfasis en la acti-
tud proactiva de las organizaciones en la 
satisfaccion de las necesidades de 10s 
usuarios y en esforzarse por lograr su 
el compromiso de EQRM III 
w 
La Autoevaluacion del funcionamiento, 7 
una de las claves de 10s procesos en el sis-
tema EQRM, constituye el primer paso en 
el proceso de reconocimiento por parte 
de la Marca Europea de Calidad. Durante 
I el carnino hacia la excelencia en rehabilitaci6n 
un programa de dos dias la organizacion 
aprende como reflejar su desempeiio en 
relacion con 10s Principios de Excelencia 
como marco de referencia. Se efectua un 
Iscaneo Rapido, basado en la autorrefle- 
xion sobre el funcionamiento actual de la 
organizacion en 10s criterios de EQRM. 
Los resultados del escaneo rapido se tra- 
ducen en la irnplementacion de un plan 
para la organizacion cuando se desea 
conseguir la Marca Europea de Calidad 
en Rehabilitacion. Despues de firmar el 
compromiso para la implantacion de este 
plan, la organizacion se considera 
"Comprometida con la EQRM", lo que se 










"Comprometida con EQRM". La etiqueta 
es valida por 18 meses. Despues de 18 
meses se considerara que la organizacion 
cumple con 10s criterios de la Marca 
Europea de Calidad en Rehabilitacion. 
Para mas informacion por favor contac- 
te con: 
European Quality in Rehabilitation 
Mark 
Rue de Spa, 15 







Phone: +32 2 736 5444 

Fax: +32 2 736 86 22 
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Apendice 
Los Principios Europeos de Excelencia en Rehabilitacion 
1. Liderazgo 
Las organizaciones muestran el liderazgo internamente, dentro del sector de rehabili- 
tacion y dentro de la comunidad mas amplia, mediante la promocion de irnagenes posi- 
tivas, el desafio de expectativas bajas, las buenas practicas, el uso mas efectivo de 10s 
recursos, la innovacion y una sociedad mas abierta e inclusiva. 
2. Derechos 
Las organizaciones tienen el cornpromiso de proteger y promover 10s derechos de la 
persona asistida en terminos de igualdad de oportunidades, tratamiento igualitario e 
igual participacion, facilitando una eleccion informada y adoptando acciones no discri- 
minatorias y positivas dentro de sus propios servicios. Este compromiso se manifiesta en 
todos 10s elernentos de desarrollo y provision del servicio, y en 10s valores de la organi- 
zacion. 
3. kica 
Las organizaciones funcionan en base a un Codigo de Etica que respeta la dignidad de 
la persona asistida y sus familias o personas que se hacen cargo de ella, que les protege 
de un riesgo indebido, que especifican las exigencias de cornpetencia dentro de la orga- 
nizacion y que promueve la justicia social. 
4. Asociacion 
Las organizaciones trabajan en asociacion con agencias del sector public0 y privado, 
ernpresarios y representantes de 10s trabajadores, patrocinadores y usuarios, organiza- 
ciones de personas con discapacidades, grupos locales y familias y cuidadores, para crear 




Las organizaciones promocionan la participacion e inclusion de personas con discapaci- gg
dades en todos 10s niveles de la organizacion y en la cornunidad. Con el fin de conse- 0guir una participacion e inclusion mas igualitaria, las organizaciones trabajan consul- 
tando organos representativos y grupos de apoyo a 10s defensores, la eliminacion de w 
barreras, la educacion publica y la promocion activa de igualdad de oportunidades. (J 
6. Centrado en la Persona 0 
Las organizaciones manejan procesos que estan motivados por las necesidades tanto de dla persona asistida como de 10s beneficiarios potenciales, implican a 10s usuarios como 
rniembros activos del equipo de atencion, respetan la contribucion de 10s individuos 
haciendolos participar en procesos de autoevaluacion, preparacion de 10s usuarios del 
servicio y evaluacion, y valoran tanto 10s objetivos personales como 10s del servicio. 
Todos 10s procesos estan sujetos a una revision regular. 
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7. Comprehensividad 
Las organizaciones aseguran que la persona asistida pueda acceder a un continuum de 
servicios holisticos y comunitarios, que valoran la contribucion de todos 10s usuarios y 
asociados potenciales, incluyendo la comunidad local, 10s empresarios y otras partes 
interesadas, y que se extiende desde la intervencion temprana hasta el apoyo y segui- 
miento, proporcionados a traves del enfoque de un equipo multidisciplinar o asociacion 
de un grupo de agencias con otros proveedores de servicios y empresarios. 
8. Orientacidn hacia 10s resultados 
Las organizaciones estan orientadas hacia 10s resultados, tanto en terminos de percep- 
ciones como de logros, en 10s beneficios de la persona asistida, su familialcuidadores, 
empresarios, otras partes interesadas y la comunidad. Ellos tambien aspiran a lograr 10s 
mejores resultados para sus usuarios y patrocinadores. Los impactos del servicio estan 
medidos, evaluados y son un elemento importante de mejora continua, transparencia y 
aprovechamiento de 10s recursos. 
9. Mejora continua 
Las organizaciones son proactivas adecuandose a las necesidades del mercado, usando 
10s recursos mas efectivamente, desarrollando y mejorando servicios y utilizando la 
investigacion y el desarrollo para conseguir la innovacion. Tienen el compromiso del 
desarrollo y la enseiianza del personal, procuran comunicaciones efectivas y marketing, 
valoran el feedback del usuario, de 10s patrocinadores y de las partes interesadas, y 
manejan sistemas de mejora continua de la calidad. 
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Nota de la traductora 
EQRM: European Quality Rehabilitation Mark 
EPR: European Platform for Rehabilitation 
EDF: European Disability Forum 
EASPD: European Association of Service Providers for People with a Disability 
EFQM: European Foundation for Quality Managemenet 
